Exploration of the ISO9000 Quality Management System Introduced to Local Government: The Analysis Based on Five Main Standards by 陈赟
 
学校编码：10384                                       分类号  密级    










硕  士  学  位  论  文 
   
 
地方政府导入ISO9000质量管理体系的探索 
              ——基于5个主要标准的分析 
Exploration of the ISO9000 Quality Management System 
Introduced to Local Government: 





专  业 名 称：行政管理 
论文提交日期：2012 年 5 月 
论文答辩时间：2012 年  月 
学位授予日期：2012 年  月 
 
  
答辩委员会主席：            
评阅人：                    
 





















另外，该学位论文为（                            ）课题（组）
的研究成果，获得（               ）课题（组）经费或实验室的




































（     ）1.经厦门大学保密委员会审查核定的保密学位论文，
于   年  月  日解密，解密后适用上述授权。 







                             声明人（签名）： 


























析法以 2008 版 ISO9000 族的 4 个核心标准为文本分析基础，以 ISO/IWA4:2005
《质量管理体系—-地方政府应用 ISO9001：2000 指南》为重点分析对象，探讨


























With the vigorous development of the modern economy, international trade is 
growing prosperity and abundance. Science and technology are developing rapidly, 
The coverage of the government functions is also increasing. The government plays 
an important role in entire society as a public authority executor. The quality of the 
governments work relates to government's own development, people's lives and social 
stability. The ISO9000 quality management system（QMS） introduced to Local 
governments not only improve the efficiency of the government and enhance the 
citizens’ satisfaction, but also provides an effective way to build a service-oriented, 
total quality management-oriented, honest and transparent, and economical 
government. In the accession to the WTO, how to make our country better and faster 
which integrates into the world economic integration process puts forward higher 
requirements to the quality of Chinese government. 
     This paper mainly adopts literature research and text analysis. Through 
literature research method to retrieve and read through the relevant domestic and 
international QMS theory textbooks, monographs, papers and so on, the author try to 
discover the existing researches’ achievements and shortcomings as part of the basis 
of this study. Based on four core standards of the 2008 version’s ISO9000, the paper 
focused on ISO/IWA4: 2005 QMS—Guidelines for the Application of ISO9001:2000 
in Local Government to discuss the strengths and weaknesses of the 2008 version of 
ISO9000 QMS introduced to local governments, attempt to provide general 
recommendations and Sustainable development of methods for governments. In the 
boom of the import of ISO9000 QMS, the local government should reflect and 
summary timely, keep pace with the times. I hope to build a bridge between ISO9000 
QMS theory and government agencies daily work quality control, provide a 
referential tool for government innovation, social management improvement, mutual 
transformation between public services standardization and equalization.  
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    美国质量管理专家戴明指出，“ISO9000 族标准在内核上与公共行政管理是
一致的”④。随着人们对 ISO9000 标准认知程度的不断加深，越来越多的政府机
关开始在本部门建立质量管理体系，为推进政府部门管理的制度化、规范化和程
                                                        

















地方政府导入 ISO9000 质量管理体系的探索——基于 5 个主要标准的分析 
 4
序化，树立高效、低耗、廉洁的服务型政府新形象，提供了新的可供借鉴途径。











    20 世纪八、九十年代至今，国内外关于质量管理在公共部门运用的研究已
经取得诸多成果，比如 ISO9000 质量管理体系、TQM（Total Quality Management






    ISO9000 质量管理理论和全面质量管理理论（TQM）在质量管理原则和世想
上存在不少相似之处，两种理论具有密切联系，因而本文文献回顾也包括政府部
门实施 TQM 的部分文献。图书馆、公立学校、公立医院等其他公共部门实施
ISO9000 质量管理体系的研究成果和部分产品生产领域实施 ISO9000 的先进经
验，为政府部门提供了许多可借鉴之处，文献回顾也包括了该方面的部分研究成
果。 




































领域引入 ISO9000 质量管理体系标准》等。 
（5）ISO9000 质量管理标准在具体政府部门的运用，如：《公共部门的 TQM:

























    （3）从已有的统计资料看，笔者仅能从散见于各网站的新闻、论文中找到
政府部门实施 ISO9000 质量管理体系的情况，目前还缺乏相关的统计数据。研究
者对政府部门或公共部门实施质量体系的情况较少进行系统性的收集和整理。 



















                                                        
① 林崇德,姜璐,王德胜 主编;何本方 分卷主编.中国成人教育百科全书·社会·历史[Z].海口：南海出版公
司,1994: 663-664. 

































由于原始资料可靠性比较大，本文主要立足于 ISO9000 质量管理体系的 4
个核心标准和 ISO/IWA4：2005《地方政府应用 ISO9001：2000 指南》这 5 个主
要文本上，利用传播学和语言分析学中的文本分析法对上述文本进行解读。 
（四）研究内容与章节安排 





















  第二部分简要介绍了 ISO9000 质量管理体系的产生、发展历程，ISO9000 质
量管理体系在政府部门的实施情况，包括 ISO9000 质量管理体系在政府部门的广
泛运用、实际效果和面临的困境。 
  第三部分概括了 2008 版 ISO9000 族标准的构成、管理原则、重点内容和主
要特点，较完整地介绍了 ISO9000:2005、ISO9001:2008、ISO9004：2009 和
ISO19011:2002 这 4个 2008版 ISO9000 族核心标准及其运用到地方政府的优势，
并通过对 ISO/IWA4：2005《质量管理体系——地方政府应用 ISO9001：2000 指
南》的文本分析，以期从中找出政府导入 ISO9000 质量管理体系的可借鉴之处。 




  1．在学习企业实施 ISO9000 质量管理有关研究成果的基础上，运用文献研
究中的对比、归纳、分析综合法对 2008 版 ISO9000 族 4 个核心标准进行解读，
试图找出其相较于 2000 版的创新之处。 
2．运用文本分析和文本细读，较深入地剖析 ISO/IWA4：2005《质量管理体
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